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En el presente trabajo de investigación se planteó la problemática detectada en 
las habilidades directivas y calidad de servicio educativo de los docentes en una 
Institución Educativa. Su objetivo fue determinar la relación entre las habilidades 
directivas y la calidad de servicio educativo de los docentes. Workmeter (2014) 
define habilidades directivas como el conjunto de habilidades que identifican y 
diferencian a los directivos de las organizaciones, considerando las habilidades 
técnicas, conceptuales y humanas. Por su parte Zeithaml y Parasuraman (2004) 
conceptúan calidad de servicio como la comprensión o disconformidad que existe 
entre las perspectivas o ideales de los clientes y sus impresiones considerando 
los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y de equipo 
y empatía. El estudio estuvo enmarcado en una metodología cuantitativa porque 
recolectó y procesó datos para probar hipótesis y evidenciarlas a través de 
cuadros estadísticos (Eco,1994), también fue una investigación básica y de 
carácter correlacional porque su propósito fue demostrar la vinculación entre las 
variables (Salkind,1999). La población y la muestra estuvo conformada por 20 
docentes, el muestreo que se utilizó fue no probabilístico. Para la recolección de 
información utilizó como instrumento el cuestionario. De acuerdo con los 
resultados se observó que el 55% de docentes perciben como bueno el nivel de la 
calidad de servicio educativo debido a que las organizaciones presentan una 
construcción moderna, ambientes adecuados y seguros, personal eficiente y 
responsable, así también con el mismo porcentaje (55%) califican en el nivel alto 
las habilidades directivas (Tabla 3). Igualmente se demostró la relación 
significativa positiva media (rho 0.527-sig. 0.017) entre las habilidades directivas 
con la calidad de servicio (Tabla 7). 
 








In the present research work it raised the problems detected in the managerial 
skills and quality of educational service of teachers in an Educational Institution. Its 
objective was to determine the relationship between managerial skills and the 
quality of educational service of teachers. Workmeter (2014) defines managerial 
skills as the set of skills that identify and differentiate managers of organizations, 
considering technical, conceptual and human skills. For their part, Zeithaml and 
Parasuraman (2004) conceptualize quality of service as the understanding of or 
disagreement that exists between the perspectives or ideals of the clients and their 
impressions considering the tangible elements, reliability, responsiveness, security 
and equipment, and empathy. The study was framed in a quantitative 
methodology because it collected and processed data to test hypotheses and 
demonstrate them through statistical tables (Eco, 1994), It was also a basic and 
correlational investigation because its purpose was to demonstrate the link 
between the variables (Salkind, 1999). The population and the sample consisted 
of 20 teachers, the sampling that was used was non-probability. For the collection 
of information, the questionnaire was used as an instrument. According to the 
results, it was observed that 55% of teachers perceive the quality of the 
educational service as good because the organizations present a modern 
construction, adequate and safe environments, efficient and responsible 
personnel, as well as the same percentage. (55%) rate managerial skills at a high 
level (Table 3). Likewise, the mean positive significant relationship (rho 0.527-sig. 
0.017) between managerial skills and quality of service was demonstrated (Table 
7). 
 
Keywords: Skill, direction, strategy, leadership, quality.
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I. INTRODUCCIÓN 
El mercado de los servicios cada vez se vuelve más exigente obtener 
servicios de calidad que cubra las necesidades y exigencias de quienes lo 
solicitan. Asimismo, para que las organizaciones se orienten hacia el logro de 
la calidad de los servicios es necesario que quienes dirigen las organizaciones 
tengan las habilidades suficientes para reorientar el empeño y la tenacidad 
hacia el logro de los propósitos. 
 
En el ámbito mundial, la calidad de servicio educativo viene siendo mejorada 
en algunos países avanzados, entre ellos España, teniendo como base un alto 
nivel de formación de los responsables de la educación, generadores de 
aprendizajes significativos en los educandos con uso de las nuevas tecnologías 
y los nuevos paradigmas pedagógicos, así como por una eficiente planificación 
para alcanzar las competencias y movilización de capacidades de los 
educandos (Guardia, Pesquero y Ronchi, 2015). En otro caso, se cuestiona en 
la educación presencial la limitada preparación de los docentes, la escuela 
demanda de capacitaciones que mejoren su perfil profesional (Torres, 2017). 
Así también la educación a distancia presenta carencias que afectan la calidad 
del servicio de la educación universitaria (Araya, 2017). 
 
Un estudio realizado sobre la calidad del servicio educativo de las escuelas 
rurales de Colombia, Brasil y México expone el desinterés de los gobiernos por 
mejorar las condiciones de la enseñanza y que abre brechas de inequidad 
social (Ávila, 2017). 
 
En México, se menciona que el gobierno, la comunidad, la escuela, el 
desempeño de los docentes y el trabajo colaborativo influyen en la calidad del 
servicio educativo que se brinda en las instituciones (Martínez, Guevara y 
Valles, 2016). 
 
Para el Perú, la calidad de servicio educativo no alcanza el nivel de 
satisfacción deseado, a pesar del esfuerzo que realiza el gobierno para 
lograrlo, pues aún persiste la desigualdad entre organizaciones del Estado 
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según su ubicación geográfica y acceso a la zona. Esto indica que, aún existen 
brechas de calidad de servicio entre instituciones educativas, lo cual genera 
insatisfacción en las poblaciones estudiantiles menos favorecidas. Sólo en 
casos aislados se destaca un servicio educativo de calidad vinculado a una 
infraestructura adecuada, personal empático que inspira seguridad y confianza 
(Benites,2019). 
 
En el ámbito educativo latinoamericano, es necesario que quienes dirigen las 
instituciones potencien las habilidades directivas con la finalidad de dirigir con 
éxito las organizaciones. Es decir, se requiere de una preparación permanente 
que permita y promueva el desarrollo y fortalecimiento de competencias 
(Ascón, García, & Pedraza,2018). 
 
En Venezuela, un estudio señala que los directivos muchas veces no 
presentan un desarrollo y manejo de habilidades directivas, demostrando un 
deficiente nivel de preparación (Bermúdez y Bravo 2016). 
 
En México, un estudio de reportó que las habilidades personales, 
interpersonales y grupales son características importantes para el logro de 
resultados exitosos según las metas planteadas (Ramírez,2018).  
 
En España, las habilidades directivas son consideradas importantes para 
ofrecer un servicio eficiente y a la vez es el elemento diferenciador entre 
organizaciones que se enfrentan a cambios constantes en todos los aspectos. 
Estas habilidades permiten que las organizaciones puedan avanzar hacia el 
futuro porque impulsan las economías (Pereda, 2016). 
 
En Perú, en la última década se viene cuestionando las capacidades y 
conocimientos de aquellos que guían las instituciones, así como la actuación 
de los profesores debido al nivel del aprendizaje alcanzado por los estudiantes 
en las pruebas PISA. En ese sentido el Ministerio de Educación viene 
desarrollando capacitaciones a los directivos con el fin de mejorar sus 
capacidades para gestionar con éxito las instituciones educativas en función de 
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las metas de aprendizaje previstas por las políticas educativas nacionales 
(Rodríguez, 2018).  
Estudios realizados indican que la mayoría de docentes consideran que las 
capacidades del líder pedagógico se encuentran en un nivel malo – regular lo 
cual significa que, desde la perspectiva docente, los directivos de las 
instituciones tienen que adquirir un conjunto de habilidades que le permita 
conducir con éxito a las organizaciones educativas (Sánchez, 2017). Solo en 
casos aislados, existen directivos responsables, eficientes con actuación 
ejemplar que motiva a los demás e inspira confianza (Becerra, 2018). 
 
En lo que se refiere a la región Piura, las habilidades directivas no son 
ajenas a la realidad nacional dado que se viene capacitando a los directivos, 
pero aún no se tiene resultados concretos que impacten el progreso del 
aprendizaje de los alumnos. Por otra parte, la calidad de servicio presenta 
deficiencias debido a la gran diferencia que existe en infraestructura, 
tecnología, personal docente, etc. entre las instituciones ubicadas en las zonas 
urbanas y las de la sierra, evidenciándose la gran brecha de calidad de servicio 
que genera insatisfacción en esos sectores alejados (Benites, 2019). 
 
En las organizaciones del ámbito de Sullana, se observa que las habilidades 
directivas de los docentes aún no están desarrolladas, pues como síntomas se 
aprecia que algunas instituciones tienen problemas por falta de liderazgo, como 
otras tienen tendencia autoritaria, presentan deficiencias para la coordinación, 
carencia de condiciones para resolver conflictos, no priorizan adecuadamente 
al personal ni tampoco a los bienes de la organización (PEL, 2012). Se puede 
deducir que entre las causas principales podría citarse: un deficiente liderazgo, 
la escasa coordinación y la falta de capacitación de los directivos. Ante esta 
situación, se requiere promover y fomentar el desarrollo de capacidades de los 
directivos con la finalidad de superar sus deficiencias que traen como 
consecuencia una desatinada toma de decisiones erradas que afectan la 
dirección y organización de una institución. 
 
Por otro lado, respecto a la calidad de servicio educativo se observa que 
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existe insatisfacción en los apoderados y los educandos, pues uno de los 
síntomas principales es que las expectativas de los usuarios que tienen por 
efectos de la publicidad, superan su percepción cuando hacen uso real del 
servicio. Igualmente, existe una brecha entre la calidad del servicio que brindan 
las escuelas de las zonas urbanas y rurales y que se deben tratar de superar 
(PEL, 2012). Esta situación se puede deber a que la distribución de los 
recursos materiales, humanos y económicos no es equitativa; también existe 
una limitada cultura o filosofía de calidad. Las consecuencias de la mala 
calidad de servicio educativo se ven reflejadas en el desinterés, desmotivación 
y deserción de los estudiantes. 
 
En este contexto surge la necesidad de realizar el estudio teniendo como 
intención establecer la vinculación entre las dos variables de estudio, y sugerir 
acciones para superar la problemática expuesta en beneficio de la población 
estudiantil. 
 
Sobre lo expuesto, se formula como problema general: ¿Cómo se relaciona 
las habilidades directivas y la calidad de servicio de los docentes de la 
Institución Educativa N° 14921 “El Algarrobo”, Sullana, 2019? 
 
El estudio es de relevancia social, porque la información recopilada y 
analizada mediante la discusión servirá como insumo para establecer 
sugerencias que permitan la mejora continua y progreso de instituciones.  Así 
también, presenta como aporte metodológico dos cuestionarios para la 
recopilación de información de las variables en mención, los que servirán de 
referencia para estudios similares. 
 
En cuanto a la conveniencia, permitirá a quienes dirigen una institución 
tomar decisiones adecuadas para la mejora continua, teniendo como 
precedente lo concluido en el presente estudio. 
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También tiene implicancia práctica puesto que este estudio permitirá a los 
administradores de la organización tomar medidas pertinentes considerando 
los diferentes aspectos que se necesitan para lograr éxito.  
 
Finalmente, el estudio tiene valor teórico, porque aporta argumentos a la 
Teoría de la Administración Científica de Taylor (2014) y la Teoría de la 
dirección por objetivos de Peter F. Drucker (2003) que permiten explicar 
científicamente las variables de estudio. 
 
En consecuencia, el objetivo general que guía el estudio es: Determinar la 
relación entre las habilidades directivas y la calidad de servicio educativo de los 
docentes de la Institución Educativa N° 14921 “El Algarrobo”, Sullana,2019. Así 
también los objetivos específicos son a) Determinar la relación entre la 
dimensión habilidades técnicas directivas y la calidad de servicio educativo de 
los docentes; b) Establecer la relación entre la dimensión habilidades 
conceptuales directivas y la calidad de servicio educativo de los docentes y c) 
Establecer la relación entre la dimensión habilidades humanas directivas y la 
calidad de servicio educativo de los docentes. 
 
Respecto a la hipótesis general de la investigación se planteó que Existe 
relación significativa entre las habilidades directivas y la calidad de servicio 
educativo de los docentes de la Institución Educativa N° 14921 “El Algarrobo”,  
Sullana,2019.De igual manera las hipótesis especificas son: a) Existe relación 
significativa entre la dimensión habilidades técnicas directivas y la calidad de 
servicio educativo de los docentes.; b) Existe relación significativa entre la 
dimensión habilidades conceptuales directivas y la calidad de servicio 
educativo de los docentes y  c) Existe relación significativa entre la dimensión 
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II. MARCO TEÓRICO 
En cuanto a los estudios realizados en el ámbito internacional se localiza a 
Martínez, Guevara y Valles (2016), en su estudio denominado “El desempeño 
docente y la calidad educativa”, realizada en la Universidad Autónoma Indígena 
de México. El fuerte, México. La investigación realizada es de corte mixto, con 
un procedimiento secuencial comprensivo-correlacional. El objeto de estudio 
fue determinar la relación entre el desempeño docente y la calidad educativa. 
La muestra estuvo constituida por 48 docentes. En la obtención de datos se 
utilizó como instrumento un cuestionario para la variable calidad educativa y 
para la variable desempeño docente se utilizó como técnica la observación y 
como instrumento la lista de cotejo. La investigación concluye que la calidad 
educativa presenta un nivel bajo. 
 
Asimismo, Pereda (2016), en su tesis titulada “Análisis de las habilidades 
directivas. Estudio aplicado al sector público de la provincia de Córdova”, 
realizada en la Universidad de Córdova, Argentina. La investigación fue de tipo 
cuantitativa no experimental descriptiva y con diseño simple. Cuyo objetivo fue 
analizar las habilidades directivas en el sector público. La población y muestra 
estuvo conformada por 80 directivos de instituciones públicos a quienes se les 
aplico un cuestionario con escala valorativa. El estudio concluye que las 
habilidades directivas no satisfacen las expectativas de los usuarios pues 
algunas de sus decisiones no son técnicas sino políticas que en algunos casos 
no beneficia a los usuarios de los servicios. 
 
En el escenario nacional se ha encontrado a Mariño (2017), en su estudio 
denominado “La calidad del servicio y su relación con la imagen institucional en 
la unidad de gestión educativa local N°01-El Porvenir, Trujillo”, realizado en la 
Universidad Cesar Vallejo, Trujillo, Perú. El tipo de estudio fue descriptivo-
correlacional, con diseño no experimental - transversal. Su objetivo fue 
determinar la relación entre la calidad del servicio y la imagen institucional. La 
población y muestra estuvo conformada por 325 usuarios (docentes, auxiliares 
de educación, promotores y administrativos).  
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Para la adquisición de la información la técnica fue la encuesta, instrumento 
el cuestionario distribuido en ítems escala de Likert para las dos variables. El 
estudio determinó en la institución la calidad de servicio es bajo. 
 
En cuanto a, Zeballos (2017), en su investigación denominada “Habilidades 
directivas de los gestores de los Institutos de educación superior tecnológico 
público y calidad de servicios académicos en la macro región sur del Perú, 
2015”, llevada a cabo en la Universidad Nacional Jorge Grohmann, Tacna, 
Perú. El estudio fue de tipo descriptivo y correlacional, planteó como objetivo 
determinar la relación entre las habilidades directivas y la calidad de servicios 
académicos. La población y muestra estuvo conformada por 7657 y 180 
docentes respectivamente, se recolectó información a través de un cuestionario 
con escala valorativa. La investigación concluye que las habilidades directivas 
se relacionan de manera significativa y directa con la calidad de servicios 
académicos.  
 
También se ubica a Solís (2018), con su tesis titulada “Habilidades directivas 
en el desempeño laboral en instituciones educativas de la Red N° 24, Comas”, 
realizada en la Universidad Cesar Vallejo. Lima, Perú. El estudio asumió un 
diseño no experimental, transversal, de nivel explicativo; su propósito fue 
determinar la incidencia de las habilidades directivas en el desempeño laboral 
en instituciones educativas. La población y muestra estuvo conformada por 260 
y 155 maestros respectivamente. Para la recogida de datos se utilizó un 
cuestionario con escala Likert. El estudio concluye que las habilidades 
directivas de los docentes se encuentran en nivel regular, debido al 
desconocimiento de la normatividad teniendo en cuenta que en algunos casos 
es contradictoria y cambiante según los gobiernos de turno. 
 
De la misma manera, Becerra (2018), en su investigación denominada 
“Habilidades directivas y desempeño docente en la Institución Educativa del 
nivel secundario José Andrés Rázuri. San Pedro de Lloc – 2017”, realizada en 
la Universidad Cesar Vallejo. Perú. La investigación fue no experimental 
cuantitativa con diseño correlacional; el objetivo fue determinar la relación entre 
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las habilidades directivas y el desempeño docente. La muestra fue de 40 
docentes a quienes se le aplico dos cuestionarios con escala Likert. El estudio 
concluye que menos de la mitad de los docentes aun no desarrollan las 
habilidades directivas necesarias para contribuir al desarrollo de la gestión 
institucional eficaz y eficiente. 
 
 
La revisión de las bases teóricas de la variable habilidades directivas, 
reporta a Workmeter (2014) que menciona que las habilidades directivas se 
manifiestan en la sapiencia que poseen los directivos en normas, políticas y 
estrategias metodológicas para realizar una gestión adecuada y pertinente que 
le permita tomar buenas decisiones dentro de la organización a la cual dirige. 
 
Whetten y Cameron (2005) consideran que las habilidades directivas son 
realizadas por quienes tienen a cargo la dirección de las organizaciones, los 
mismos que ponen en práctica sus habilidades de dirección para lograr 
resultados esperados. En consecuencia, los directivos de las organizaciones 
tienen la responsabilidad de direccionar los esfuerzos hacia los objetivos y 
metas trazadas, haciendo uso de sus habilidades de gestión. 
 
También, Hellriegel (2009) considera que las habilidades directivas son el 
cúmulo de capacidades que posee una persona, así como la eficacia en el 
Por su parte, Benites (2019), en su estudio titulado “La calidad del servicio 
educativo en el Colegio José Quiñonez de la FAP de Lima, 2018”, realizado en 
la Universidad César Vallejo. Lima, Perú. Es una investigación descriptiva- 
explicativa, cuantitativa, no experimental. Su objetivo fue analizar las 
percepciones que tienen los alumnos de cuarto y quinto año de educación 
secundaria del colegio José Quiñonez de la FAP de Lima, acerca de la calidad 
del servicio educativo que brinda dicha institución. La muestra estuvo 
conformada por 149 estudiantes a quienes se le aplico dos cuestionarios tipo 
Likert. El estudio concluye que la calidad del servicio educativo de los docentes 
no es el adecuado pues una parte de la población estudiantil se encuentra 
insatisfechas con el servicio. 
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manejo gerencial en distintas empresas. Bajo esta consideración, las 
habilidades directivas están conformada por los conocimientos que posee el 
directivo, así como las habilidades prácticas desarrolladas y las actitudes que 
ponen de manifiesto en el cumplimiento de sus funciones de dirección 
orientadas alcanzar resultados cuantificables en función del tiempo. 
 
Asimismo, Hill y Jones (2011) manifiestan que las habilidades directivas son 
todas las acciones que pone en práctica un individuo que posee 
responsabilidad directiva con el propósito de lograr metas organizacionales en 
forma eficaz. Es decir, hace referencia a las habilidades que muestra los 
directivos de una organización orientada a lograr resultados en beneficio de la 
organización que dirige. Por consiguiente, su eficiencia y eficacia depende de 
los resultados logrados dentro de la organización. 
 
De igual forma Robbins (2012) considera que las habilidades directivas se 
tratan de diferenciar de los que “ordenan” y quienes ponen en práctica sus 
habilidades gerenciales. Bajo esta perspectiva las habilidades directivas las 
posee aquel directivo que es capaz de aglutinar los esfuerzos de sus 
colaboradores a través de los mecanismos de motivación y estrategias de 
dirección capaz de lograr las metas previstas. 
 
Acerca de las características de las habilidades directivas, existen aspectos 
que permiten identificarlas y diferenciarlas de otros. En ese sentido, Whetten y 
Cameron (2011) identifican cuatro, éstas se diferencian de las administrativas: 
1) Conductuales, porque dan un conjunto de acciones que conllevan a 
resultados medibles y cuantificables; 2) Son controlables, los resultados, 
desenvolvimiento y desempeños se encuentran bajo control y monitoreo; 3)Se 
pueden desarrollar, la persona puede mejorar las actividades y superar sus 
deficiencias practicando continuamente y utilizando el feedback ; y 4) 
Interrelacionan y se traslapan, las habilidades no se desarrollan en forma 
aislada, sino que se interrelacionan entre sí.  
 
En cuanto a la clasificación de las habilidades directivas, es necesario que 
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los que tienen a cargo las organizaciones conozcan y practiquen habilidades 
para dirigir y direccionar los esfuerzos hacia los objetivos institucionales 
mediante acciones de liderazgo que le permita lograr resultados concretos. 
Madrigal (2009) menciona como habilidades complementarias: a) Habilidades 
técnicas y profesionales que son adquiridas mediante los estudios o prácticas 
con el fin de desenvolverse adecuadamente en un determinado ambiente a 
afrontar y solucionar problemas; b) Habilidades interpersonales que se refieren 
a la forma y comportamiento de un trabajo cooperativo creando una armonía en 
los mismos con el fin de alcanzar los objetivos personales y grupales y; c) 
Habilidades sociales que consideran relaciones mutuas que se dan entre 
personas con diversos propósitos o fines. Es el proceder asimilado y apropiado 
relacionados al comportamiento. 
 
En lo que respecta a las dimensiones para evaluar las habilidades directivas, 
existe en la literatura varios modelos al respecto , así se ubica a Mosley, 
Megginson y Pietro (2005)que proponen cuatro dimensiones: a) Habilidades 
técnicas que tienen en cuenta competencias técnicas para orientar acciones 
específicas; b) Habilidades administrativas que implican a su vez el dominio de 
otras capacidades; c) Habilidades de relaciones humanas que se refieren a la 
atención y trato empático con los demás, y; d) Habilidades conceptuales que 
sirven para gestionar lógicamente cualquier información. 
 
También Whetten y Cameron (2011) citado por Becerra (2018) mencionan 
tres dimensiones para conocer las habilidades directivas: 1) Habilidades 
personales que están relacionadas con el autoconocimiento de las emociones, 
de la personalidad de sí mismo, las actitudes positivas que generan la solución 
de conflictos ya que permiten relaciones asertivas así como mejorar la 
productividad de la organización; 2) Habilidades interpersonales, son 
primordiales para movilizar los intereses, el apoyo  y el desempeño  de los 
colaboradores, un primer efecto es que los conflictos  y la desidia se reducen 
porque se logra el consenso y la aprobación de los demás, y: 3)  Habilidades 
de grupo, expresadas a través del conocimiento y cumplimiento de las 
responsabilidades y de la motivación para cumplir los objetivos 
  11 
organizacionales. 
 
Workmeter (2014) citado por Rodríguez (2018) propone un modelo de  tres 
dimensiones: 1) Habilidades técnicas directivas, según Katz citado por 
Workmeter, 2014) aluden a la capacidad que tienen los directivos para generar 
competitividad en la organización a través de habilidades para gestionar una 
institución, entre los cuales se encuentra la gestión de documentos 
institucionales, la calidad del proceso educativo y un clima favorable; 2) 
Habilidades conceptuales directivas que vienen a ser las habilidades 
relacionadas con el saber que deben poseer los directivos para gestionar y 
tomar decisiones optimas dentro una organización entre los cuales   se 
encuentra el conocimiento de normas, de políticas y de metodologías 
educativas (Katz citado por Workmeter, 2014) y; 3) Habilidades humanas 
directivas que son las habilidades que debe poseer el directivo para promover 
las relaciones humanas en las organizaciones, entre las cuales se encuentra 
las habilidades de líder, motivador, integrador y conciliador (Katz citado por 
Workmeter, 2014), éste modelo es asumido por la investigación para medir la 
variable habilidades directivas. 
 
La Teoría de la dirección por objetivos (DPO) se ha considerado para 
explicar la variable habilidades directivas, se trata de una ideología que 
propone que las metas son indispensables en cualquier campo, donde las 
acciones y los resultados impactan directa y fundamentalmente a la super 
vivencia y auge de la organización (Drucker, 2003). Desde esta perspectiva la 
Teoría de dirección por objetivos hace referencia que direccionar los esfuerzos 
y los diversos recursos hacia el logro de objetivos constituyen una acción 
determinante para evaluar los resultados de una gestión de dirección, en 
consecuencia, la dirección se orienta y direcciona hacia los objetivos 
planificados y su efectividad está en función de lo planificado así también de las 
metas planteadas. Desde esta perspectiva, para alcanzar los propósitos en 
común en una institución se requiere la participación, compromiso e 
identificación tanto de directivos como colaboradores, además se requiere de 
una gran dosis de motivación para que directivos y colaborados logren 
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objetivos individuales a través de los objetivos institucionales (García, 2006). 
 
 
La Teoría de la dirección por objetivos de Drucker (2003) significa para el 
estudio, las capacidades que deben tener los directivos de la institución 
educativa para planificar y ejecutar los objetivos estratégicos en consenso, así 
como los resultados que se esperan desde el nivel en que cada trabajador se 
ubica en la organización. Para ello es necesaria una comunicación fluida y un 
entendimiento de los objetivos por todos los colaboradores. El cumplimiento de 
los objetivos está relacionado con las responsabilidades de cada trabajador. 
Cada colaborador tiene la libertad y flexibilidad para lograr los objetivos según 
su nivel en la organización 
 
Acerca de la variable calidad de servicio, la indagación bibliográfica 
menciona a Zeithaml y Parasuraman (2004) quienes explican que la calidad de 
servicio tiene estrecha relación con las perspectivas que presentan las 
personas cuando hacen uso directo de un servicio. 
 
Por su parte, Christin (2005) sostiene que la calidad de servicio educativo se 
define como una prestación que se brinda dentro de las organizaciones 
educativas teniendo como intención acrecentar competencias en los 
educandos que satisfaga sus necesidades y de la comunidad en general. 
Dentro de esta posición, la calidad de servicio es integral y, por tanto, incluye 
calidad en todos los aspectos, desde las instalaciones física de la institución, el 
personal docente y directivo, la atención, capacidad de respuesta, tecnologías, 
etc. 
 
También Gento (2010) considera que es una asistencia de manera activa 
que busca relacionar todos los aspectos que necesita una persona y su entorno 
para que se sientan satisfechos. Es decir, la calidad de servicio es un proceso 
orientado a complacer los anhelos de los clientes de la prestación del servicio.  
En tal caso, las percepciones deben superar a las expectativas. 
 
Así también, Ruiz (2011) considera que la calidad educativa orienta las 
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acciones educativas hacia el progreso constante del quehacer educativo con la 
finalidad de mantener satisfecho al usurario. Es decir, desde esta concepción 
para mantener satisfechos a los clientes tanto directos como indirectos es 
necesario mantener como principio que siempre hay aspectos que mejorar para 
poder permanecer competitivos. 
De acuerdo a los tipos de calidad de servicios, Vela y Zavaleta (2014) la 
clasifican en dos tipos a saber: 1) Calidad técnica, según el punto de vista de la 
ingeniería se refiere a todo lo medible. El usuario considera en la negociación 
que todo lo que se le brinda debe ser de manera justa; 2) Calidad funcional, 
trata sobre la reflexión que hace el consumidor acerca de cómo se está 
brindando el servicio o producto cobrando mucha importancia el proceso en 
que se desarrolla, así también la manera en que se recibe. Primero se adquiere 
el producto o servicio con valor agregado. Segundo se observa la manera 
como se realiza la prestación o producto pues el cliente desea 
acompañamiento y asesoramiento acerca de lo que obtiene.  
 
Acerca de los enfoques de la calidad educativa, Duque y Chaparro (2012), 
señalan que autores como Ospina, Caetano, Giraldo entre otros nombran de 
alguna u otra forma que la definición de calidad de la educación tiene diversos 
enfoques, entre los que destacan: a) Calidad como prestigio-excelencia, que se 
determina por la reputación, aceptación y agrado a la institución, además por 
su distinción que hace que sea diferente y destaque entre las demás; b) 
Calidad en función de los recursos, y que se relaciona a todos los elementos y 
componentes que tiene una institución ya sean materiales, económicos o 
humanos Tiene que ver con tener equipos actualizados, infraestructura 
moderna. Se considera que cuando hay productividad de los profesores este se 
refleja en los logros de los educandos; c) Calidad como resultado, que surge 
como resultante definidamente de los logros alcanzados. Prevaleciendo la idea 
que si los estudiantes son excelentes la organización es de calidad. La 
organización educativa debe aportar al progreso y éxito de los graduandos; d) 
Calidad como cambio (valor agregado), atribuida a la influencia alta o baja que 
ejerce la escuela sobre el comportamiento de los estudiantes; e)Calidad como 
ajuste a los propósitos y que concierne a la importancia de la organización, así 
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como al fin educativo concertado en la base legal, en las metas que se 
plantean lograr; f) Calidad como perfección o mérito y que se evidencia siempre 
y cuando la institución logra el perfeccionamiento en el desarrollo y logros 
educativos.   
 
 
En relación a las dimensiones que miden  la calidad de servicio educativo,  
Palacios (2010) plantea un modelo de tres dimensiones: 1) Dimensión 
instalaciones que se refieren a la evaluación de las condiciones de las 
instalaciones físicas como la limpieza,  la seguridad, la accesibilidad, el confort 
y la conservación, 2) Dimensión actuación del personal que son las habilidades 
sociales y personales de los agentes  como la simpatía, la motivación, la 
profesionalidad y la comunicación, y; 3) Dimensión organización de los trámites 
, es decir el nivel de recepción del servicio y que determina la atención del 
servicio como: rapidez de los trámites, horario de atención, y comodidad. 
 
Otra propuesta es de Vargas, et al (2007) y a Plancarte (1988) citados por 
Alvarado, Hernández & Chumaceiro, 2010), los autores proponen un modelo de 
cuatro dimensiones: 1) Dimensión calidad en el servicio, se entiende como las 
acciones encaminadas a la excelencia en beneficio de la atención de los 
requerimientos del usuario; 2) Dimensión calidad en las relaciones humanas, 
consiste en los esfuerzos individuales y en equipo de los colaboradores para 
lograr las metas de la organización; 3) Dimensión calidad en las actitudes, es 
decir la disposición psicológica y social  del servidor ante el usuario del servicio 
educativo, y; 4) Dimensión calidad en la responsabilidad social, está dada por 
la atención a las demandas de la sociedad y sus necesidades. 
 
También Zeithaml y Parasuraman (2004) citado por Reyes (2018) presentan 
un modelo de cinco dimensiones: 1) Dimensión elementos tangibles, está 
referido a todo lo que se puede observar y tocar en forma física. En ese 
sentido, en una organización del sector educativo tiene que ver directamente 
con la infraestructura educativa y presentación del personal; 2) Dimensión 
fiabilidad, se refiere a la entrega del servicio en el tiempo y calidad previsto. En 
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ese sentido, está referido al cumplimiento del servicio cumplimiento de 
horarios. 3) Dimensión capacidad de respuesta, hace referencia a la capacidad 
que tiene la organización para brindar un servicio con eficiencia y efectividad; 
4) Dimensión seguridad y de equipo, está relacionado con las acciones y 
conductas de idoneidad de los actores, generación de confianza y trato amable 
y 5) Dimensión empatía que tiene relación con las acciones o conductas 
relacionadas con la atención personalizada, identificación de sus expectativas y 
mantenimiento de una comunicación entre los involucrados. Este modelo es el 
que asumió el desarrollo de la investigación. 
 
La teoría que explica la variable calidad de servicio se basa en la Teoría de 
la Administración Científica de Taylor (2014), sus postulados ponen énfasis en 
las funciones que realiza una institución para lograr lo que se propone, así 
mismo todo ello se logra siempre y cuando se realice un trabajo cooperativo, 
sus trabajadores destacan por su especialización constante en busca de la 
producción en la organización. 
 
La Teoría de la Administración Científica de Taylor (2014), aporta a la 
investigación un nuevo enfoque de las responsabilidades laborales de los 
colaboradores de la institución educativa, destaca el encargo de actividades 
según la jornada laboral de los trabajadores, con metas establecidas 
previamente y así evitar tiempos perdidos para lograr la eficiencia, así como 
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III. METODOLOGÍA 
3.1. Tipo y diseño de investigación 
3.1.1. Tipo de investigación 
El estudio se tipifica como una investigación básica o pura, porque tiene la 
intención de incrementar los conocimientos teóricos de un determinado hecho, 
sin importar su aplicación.(Egg,1995), según su carácter es una investigación 
correlacional porque la investigación demuestra la vinculación de las variables 
a través del coeficiente de correlación (Salkind, 1999). También por su 
naturaleza, se trata de una investigación cuantitativa, porque cuantificó los 
datos y realizó tratamientos en el campo de la estadística (Eco, 1994), 
finalmente por su alcance temporal, el estudio es transversal porque se 
recogieron datos en un solo momento (Seehorn, 2018). 
 
3.1.2. Diseño de investigación 
El diseño del estudio es no experimental, descriptivo y correlacional. Es no 
experimental porque la investigadora no manipuló las variables del estudio 
(Herrera, 2008); el diseño es descriptivo porque especifica la condición de las 
variables y la correspondencia entre ambas (Cortés & Iglesias, 2004). 
Asimismo, es una investigación correlacional porque buscó probar la relación 
de las variables habilidades directivas y calidad de servicio educativo (Cancela 
et al,2010).  
 
El diseño se esquematiza de la siguiente forma: 
M: 20 docentes de la institución educativa N° 14921  
O1: Habilidades directivas 
O2 : Calidad de servicio 
r:  Relación entre las variables.             
 
3.2. Variables y Operacionalización  
3.2.1. Variables: V1= Habilidades directivas. 
        V2= Calidad de servicio. 





































demostrado en la 
evaluación de sus 
tres dimensiones a 
través de la escala 
Interválica. 
Habilidades técnicas directivas: Se basa en la 
generación de niveles de competitividad 
(Workmeter, 2014). 
Gestión de documentos, de la 
calidad del proceso educativo 
y de clima favorable. 
Interválica: 
Nunca  
Casi nunca  




Habilidades conceptuales directivas: que se 
basan en el saber que deben poseer los 
directivos (Workmeter, 2014). 
Conocimiento de normas, de 
políticas y de metodologías 
educativas 
Habilidades humanas directivas: se basan en 
la promoción de las relaciones humanas 
(Workmeter, 2014). 

























Comprensión de la 
distancia o 
disconformidad que 
existe entre las 
perspectivas o 
ideales de los 






seguridad y de 
equipo y empatía 
(Zeithaml y 
Parasuraman, 2004). 
Nivel de la 
percepción que 
tienen los usuarios 
sobre el servicio 
recibido en la 
Institución educativa 
N° 14921 a través de 
5 dimensiones en 
escala Interválica. 
Elementos tangibles: Aquello que se puede 
observar y tocar (Zeithaml y Parasuraman, 
2004). 
Infraestructura y presentación 









Fiabilidad: Entrega del servicio en el tiempo y 
calidad prevista (Zeithaml y Parasuraman, 
2004). 
Cumplimiento del servicio y de 
horarios 
Capacidad de respuesta: Capacidad para 
ofrecer un servicio con eficiencia y eficacia 
(Zeithaml y Parasuraman, 2004). 
Eficiencia y eficacia 
Seguridad y de equipo: Acciones de calidad 
(Zeithaml y Parasuraman, 2004). 
Idoneidad de los actores, 
generación de confianza, trato 
amable 
Empatía: Acciones o proceder relacionado con 
la atención personalizada, complacencia de sus 
necesidades y mantenimiento de comunicación 
con ellos (Zeithaml y Parasuraman, 2004). 
Atención personalizada, 
conocimiento de sus 
necesidades y mantenimiento 
de comunicación 
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3.3. Población, muestra y muestreo 
3.3.1. Población 
 
La población de maestros de la Institución Educativa N° 14921 “El 
Algarrobo”, de Sullana durante el año 2019 son veinte. Para Arias (2006), 
la población es un grupo de elementos que presentan características 
comunes y que son posibles de analizar mediante una investigación. 
 
Tabla 1 


























En el desarrollo del estudio, se determinó tomar como muestra la 
totalidad de la población. Es así que se consideró a los veinte docentes de 
la Institución educativa 14921. La muestra es considerada como una parte 

























Fuente: Jefatura del personal  




El tipo de muestreo es no probabilístico. Este consiste en seleccionar 
una parte de un total sobre el cual se realizará las inferencias respectivas 
(Meter, 1970). 
 
3.3.4. Criterios de inclusión y exclusión 
 
Criterios de inclusión 
- Trabajadores nombrados dispuestos a colaborar con el estudio. 
- Trabajadores docentes que tienen contrato con jornada completa. 
 
Criterios de exclusión 
- Trabajadores docentes que no tienen disponibilidad de trabajar con el 
estudio. 
- Trabajadores docentes que tienen contrato solo por horas. 
- Trabajadores docentes que asumen cargos directivos. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
3.4.1. Técnicas de recolección de datos 
Ledesma (2019) afirma que las técnicas de investigación son un conjunto 
de pasos secuénciales y sistemáticos que permiten investigar una realidad. 
El estudio utilizó para la medición de las variables la técnica de la encuesta. 
Según Malhotra, (2002) las encuestas incluyen un cuestionario estructurado 
diseñado para recabar información precisa.  
  
3.4.2. Instrumentos de recolección de datos 
Los instrumentos son los que permiten registrar información que 
caracteriza a una variable determinada (Hernández, 1991). El instrumento 
que se utilizó para evaluar las variables fue un cuestionario con escala 
interválica. Para Dillon, Madden y Firtle (1994) el cuestionario está diseñado 
para obtener la información necesaria, permite recopilar datos que dispone 
de acuerdo a un orden de manera formal. 
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El cuestionario que midió la variable habilidades directivas constó de 27 
ítems, dividido en tres dimensiones: habilidades técnicas directivas (9), 
habilidades conceptuales directivas (7) y habilidades humanas directivas 11).  
El instrumento que evalúo la variable calidad de servicio presentó 28 ítems, 
dividido en cinco dimensiones: elementos tangibles (5), fiabilidad (3), 
capacidad de respuesta (6), seguridad y de equipo (8), y empatía (6). La 
escala de medición en ambos instrumentos fue Interválica, adoptó los 
valores: nunca(1); casi nunca(2), a veces(3), casi siempre(4)y  siempre(5). 
 
3.4.3. Validez 
La validez de los cuestionarios se hizo mediante el juicio de expertos. Se 
trata de una apreciación informada de individuos que tienen experiencia en 
el área de estudio, son distinguidas por otros como expertos calificándolos 
para que brinden información, juicios y valoraciones (Utkin, 2005). En el 
estudio, los resultados de la validez por juicios de expertos se evidenciaron a 
partir de la apreciación positiva de tres profesionales en el área del estudio: 
Dr. Tamariz Nunjar Hildegardo Oclides, Dr. Siancas Escobar Darwin 
Alejandro y Dra. Liliana Espinoza Salazar. 
 
3.4.4. Confiabilidad 
Para establecer la fiabilidad de los instrumentos se utilizó el indicador de 
confiabilidad Alfa de Cronbach que sirve para medir el grado de seguridad o 
confianza que puede tener el instrumento para su aplicación (Ávila, 2006). El 
Alfa de Cronbach es un coeficiente que permite valorar la veracidad de una 
escala de medida (Hoyt, 1941). La prueba de confiabilidad arrojo como 
resultado 0,929 en la variable habilidades directivas, y 0.862 para la variable 
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3.5. Procedimientos 
Para obtener la información se solicitó autorización para desarrollar el 
estudio a la directora de la institución, luego se les informó a los docentes el 
objetivo de la investigación, posteriormente se aplicaron los instrumentos a 
cada docente.  
 
3.6. Método de análisis de datos 
Para analizar los datos recogidos se utilizó el programa estadístico SPSS v. 
21, desarrollando las siguientes acciones: 
 
- Registro de la base de datos de la información recopilada, escala de Likert 
a través de una base de datos de Excel y el programa estadístico SPSS v.21 
- Presentación de las tablas de contingencia de las variables habilidades 
directivas y calidad de servicio. 
- Se estableció el vínculo entre las variables habilidades directivas y calidad 
de servicio educativo por medio de la correlación de Spearman (rho) para la 
comprobación de las hipótesis. 
 
3.7. Aspectos éticos 
El desarrollo del estudio consideró el desarrollo de los procesos del método 
científico, así como el respeto a la propiedad intelectual utilizando las normas 
de escritura APA. También se salvaguardó la referencia de los encuestados 
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IV. RESULTADOS 
 
4.1. Análisis descriptivos  
Objetivo general:  
Determinar la relación entre las habilidades directivas y la calidad de 
servicio educativo de los docentes de la Institución Educativa N° 14921 “El 
Algarrobo”, Sullana, 2019. 
 
Tabla 3 
Habilidades directivas y calidad de servicio educativo 
 
Calidad de Servicio Educativo 
Total Regular  Bueno  
Habilidades 
Directivas 
Medio       
% del total 5,0%(1)  35,0%(7)  40,0% 
Alto       
% del total 5,0%(1)  55,0%(11)  60,0% 
Total       
% del total 10,0%(2)  90,0%(18)  100,0% 
 
En los resultados  de la Tabla 3 se aprecia que el 55%(11) de los 
encuestados señalan como bueno el nivel de la variable calidad de servicio 
educativo, pues la institución presenta una infraestructura moderna con 
ambientes amplios, seguros y diseñados  para desarrollar actividades diversas 
eficientemente así también consideran como alto la variable habilidades 
directivas, pues estiman que los directivos presentan una gran capacidad para 
dirigir la organización , tienen habilidades de un líder, además manejan 
conocimiento de normas, políticas educativas así mismo gestiona 
eficientemente al tomar decisiones optimas y oportunas.  
 
Hay que mencionar que, el 35% (3) de los participantes precisan en el nivel 
bueno a la variable calidad de servicio educativo, es decir que la institución 
presenta una construcción que brinda seguridad y comodidad, docentes 
preparados y capacitados permanentemente, así también en el nivel medio la 
variable habilidades directivas es decir los directivos presentan poca capacidad 
en cuanto a gestión y normas educativas. 
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Objetivo específico 1:  
Determinar la relación entre la dimensión habilidades técnicas directivas y 
la calidad de servicio educativo de los docentes. 
 
Tabla 4 
Dimensión habilidades técnicas directivas y calidad de servicio educativo 
 
Calidad de Servicio Educativo 




Medio       
% del total 0,0%(0)  35,0%(7)  35,0% 
Alto       
% del total 10,0%(2)  55,0%(11)  65,0% 
Total       
% del total 10,0%(2)  90,0%(18)  100,0% 
 
Lo que evidencia la Tabla 4 es que el  55%(11) de los maestros ubican como 
bueno  la variable calidad de servicio educativo, cabe mencionar que  las 
instalaciones físicas muestran  buena presentación además están equipadas 
atendiendo a todos los usuarios así también cuenta con docentes preparados 
permanentemente para brindar un buen servicio, igualmente  califican como 
alto la dimensión habilidades técnicas directivas pues consideran que los 
directivos generan competitividad a través de la gestión de documentación , 
realizan un proceso de calidad y promueven un clima favorable. 
 
A este respecto, el 35%(4) de los encuestados califican en el nivel bueno a 
la variable calidad de servicio educativo, debido a que los docentes presentan 
conocimiento de sus funciones, así como un trato amable lo que les permite 
direccionar objetivos comunes sin embargo consideran como medio la 
dimensión habilidades técnicas directivas pues los docentes tienen poco 
conocimiento en cuanto a normas que regulan sus deberes y derechos, así 
como de las nuevas metodologías aplicadas a la educación. 
 
Objetivo específico 2:  
Establecer la relación entre la dimensión habilidades conceptuales directivas 
y la calidad de servicio educativo de los docentes. 
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Tabla 5 




Calidad de Servicio Educativo 
Total Regular  Bueno  
Habilidades 
Conceptuales 
Medio       
% del total 0,0%(0)  25,0%(5)  25,0% 
Alto       
% del total 10,0%(2)  65,0%(13)  75,0% 
Total       
% del total 10,0%(2)  90,0%(18)  100,0% 
 
La Tabla 5 muestra que el 65%(13) de los docentes puntúan como bueno la 
variable calidad de servicio educativo lo que indica que quienes participan en 
una institución poseen conocimientos teóricos y prácticos , actualizándose 
permanentemente además su trato es cordial generando confianza a los 
usuarios, así también considera como alto la dimensión habilidades 
conceptuales directivas pues los docente tienen pleno conocimiento de las 
políticas educativas y demandas de las sociedad actual satisfaciendo las 
necesidades de los usuarios. 
 
También admiten en la variable calidad de servicio educativo el 25%(5) de 
los encuestados ubican en nivel bueno la variable calidad de servicio educativo, 
es decir los docentes cumplen con las responsabilidades asumidas, atendiendo 
con cordialidad, sin embargo, señalan en nivel medio la dimensión habilidades 
conceptuales directivas debido a que los docentes muestran poca capacidad 
de innovación y utilización de estrategias y recursos que satisfagan las 
diferentes necesidades de los usuarios. 
 
Objetivo específico 3:  
Establecer la relación entre la dimensión habilidades humanas directivas y la 
calidad de servicio educativo de los docentes. 
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Tabla 6 




Calidad de Servicio Educativo  
Total Regular  Bueno  
Habilidades 
Humanas 
Medio       
% del total 5,0%(1)  35,0%(7)  40,0% 
Alto       
% del total 5,0%(1)  55,0%(11)  60,0% 
Total       
% del total 10,0%(2)  90,0%(18)  100,0% 
 
Se puede observar en la Tabla 6 que el 55%(11) de los docentes estiman 
como bueno el nivel de la variable calidad de servicio educativo, pues las 
instituciones cuentan con equipos nuevos y modernos que permite que los 
docentes las puedan integrar teniendo en cuenta las características y 
necesidades de los usuarios, también consideran como alto la dimensión 
habilidades humanas directivas ya que los docentes gestionan eficientemente 
las actividades de gestión institucional, incentivan permanentemente a la 
mejora y progreso así como a la búsqueda del bien común. 
Al mismo tiempo, el 35%(6) de los colaboradores admiten en el nivel bueno 
la variable calidad de servicio educativo  ya que las instalaciones son limpias, 
atractivas y sobre todo seguras, mantienen una  permanente comunicación  
con los usuarios sobre planes y actividades que programa la institución, a 
diferencia de ello califican en nivel medio la dimensión habilidades humanas 
directivas pues los directivos motivan parcialmente a los docentes destacando 
algunas veces su desempeño además generan un clima cordial y ameno en la 
comunidad educativa. 
 
4.2. Comprobación de Hipótesis  
 
Hipótesis general 
Hg: Existe relación significativa entre las habilidades directivas y la calidad de 
servicio educativo de los docentes de una Institución educativa, Sullana - 
2019. 
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H0: No existe relación significativa entre las habilidades directivas y la calidad 




Relación entre las habilidades directivas y la calidad de servicio educativo 
 





Coeficiente de correlación  ,527* 
Sig. (bilateral)  ,017 
N  20 
 
La Tabla 7 muestra que el valor de correlación Spearman (rho) es 0,527 
(correlación positiva media), el valor de significación (sig.) es 0,017 menor a 
0,05 (valor de significación establecido por la investigación). Por lo obtenido 
concluimos que hay relación significativa entre las habilidades directivas con la 
calidad de servicio, por tanto, se acepta la hipótesis de la investigación y se 
rechaza la hipótesis nula. 
 
Hipótesis específica 1 
 
Hi1: Existe relación significativa entre la dimensión habilidades técnicas 
directivas y la calidad de servicio educativo de los docentes. 
H01: No existe relación significativa entre la dimensión habilidades técnicas 




Relación entre la dimensión habilidades técnicas directivas y la calidad de 
servicio 
 





Coeficiente de correlación  ,476* 
Sig. (bilateral)  ,034 
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La Tabla 8 revela que la correlación Spearman (rho) es 0,476 (correlación 
positiva débil), el valor de significación (sig.) es 0,034 siendo menor a 0,05 
(valor de significación establecido por la investigación) estos datos permiten 
concluir que existe relación significativa entre las habilidades técnicas directivas 
con la calidad de servicio, es así que se da por aceptada la hipótesis de la 
investigación y se rechaza la hipótesis nula. 
 
Hipótesis específica 2 
 
He2: Existe relación significativa entre la dimensión habilidades conceptuales 
directivas y la calidad de servicio educativo de los docentes. 
H02: No existe relación significativa entre la dimensión habilidades conceptuales 
directivas y la calidad de servicio educativo de los docentes. 
 
Tabla 9 
Relación entre la dimensión habilidades conceptuales directivas y la 
calidad de servicio 
 





Coeficiente de correlación  ,423 
Sig. (bilateral)  ,063 
N  20 
 
Lo que se demuestra en la Tabla 9 en la correlación Spearman (rho) es 
0,423 (correlación positiva débil), el valor de significación (sig.) es 0,063 y es 
mayor a 0,05 (valor de significación establecido por la investigación) estos 
datos permiten concluir que no existe relación significativa entre las habilidades 
conceptuales directivas con la calidad de servicio, por lo tanto, se acepta la 
hipótesis nula y se rechaza la hipótesis de la investigación. 
 
Hipótesis específica 3 
 
He3: Existe relación significativa entre la dimensión habilidades humanas 
directivas y la calidad del servicio educativo de los docentes. 
H03: No existe relación significativa entre la dimensión habilidades humanas 
directivas y la calidad del servicio educativo de los docentes 
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Tabla 10 
Relación entre la dimensión habilidades humanas directivas y la calidad 
de servicio educativo 
 





Coeficiente de correlación  ,529* 
Sig. (bilateral)  ,016 
N  20 
 
 
La Tabla 10 muestra que el valor de correlación Spearman (rho) es 0,529 
(correlación positiva media), el valor de significación (sig.) es 0,016 menor a 
0,05 (valor de significación establecido por la investigación) estos datos 
permiten concluir que existe relación significativa entre las habilidades 
humanas directivas con la calidad de servicio, por lo tanto, se rechaza la 
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V. DISCUSIÓN 
En relación al objetivo general: Determinar la relación entre las habilidades 
directivas y la calidad de servicio educativo de los docentes de la Institución 
Educativa N° 14921 “El Algarrobo”, Sullana, 2019, la Tabla 3 presenta el nivel 
bueno (55%) de la calidad del servicio educativo, el resultado discrepa con el 
estudio de Martínez, Guevara y Valles (2016) que informan sobre un bajo 
nivel en la calidad de servicio educativo. Igualmente se conoce el nivel alto 
(55%) de la variable habilidades directivas (Tabla 3), afirmación que discrepa 
con la investigación de Pereda (2016) que infiere que las habilidades de los 
directivos se basan en intereses políticos más que en criterios técnicos. Así 
también la Tabla 7 demuestra asociación significativa (rho 0.527 y sig. 0.017) 
es decir que son conceptos dependientes. 
 
Sobre los datos positivos de la calidad de servicio educativo concuerdan 
con la postura teórica de Hill y Jones (2011) que argumentan que los 
directivos tienen la responsabilidad de cumplir las metas de la organización de 
manera eficaz y eficiente. Robbins (2012) agrega que los directivos deben 
tener habilidades para motivar el trabajo colaborativo entre los trabajadores. 
En la misma orientación, los resultados convienen con los razonamientos de 
Taylor (2014) en la Teoría de la Administración Científica, que analiza que el 
colectivo de colaboradores de una organización debe asumir con 
responsabilidad el rol que tiene en la institución, ya que es el camino para 
lograr las metas con eficacia y eficiencia. 
 
En cuanto a los resultados satisfactorios de habilidades directivas son 
coherentes con lo que postula Zeithaml y Parasuraman (2004) que sustentan 
que la calidad debe estar a la altura de las expectativas del usuario. Así 
también, concuerda con Drucker (2003) que expone en la Teoría de la 
dirección por objetivos (DPO) que los directivos deben estar preparados para 
planificar en consenso utilizando estrategias comunicativas y de motivación. 
 
En relación al objetivo 1: Determinar la relación entre la dimensión 
habilidades técnicas directivas y la calidad de servicio educativo de los 
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docentes, los resultados de la Tabla 4 refieren un nivel bueno (55%) de la 
calidad de servicio educativo, esta realidad contradice la investigación de 
Mariño (2017) que denotó una baja calidad de servicio. También los 
resultados (Tabla 4) en el nivel alto (55%) de la dimensión habilidades 
técnicas directivas contrasta con el estudio de Zeballos (2017) que documenta 
un estado deficiente de los servicios académicos que oferta a los estudiantes. 
Por otro lado, el estudio ha demostrado la relación significativa (rho 0.476 y 
sig. 0,034) entre los hechos en cuestión, lo que supone que son sucesos 
dependientes (Tabla 8). 
 
Los datos ventajosos de la variable calidad de servicio educativo (Tabla 4) 
coinciden con el pensamiento de Christin (2005) que divulga que la calidad 
debe estar presente en todos los ámbitos de la institución. Asimismo, los 
datos positivos de la dimensión habilidades técnicas directivas (Tabla 4) 
concuerdan con el razonamiento de Katz citado por Workmeter (2014), se 
entiende que la institución hace los esfuerzos necesarios para desarrollar 
mecanismos y lograr un clima adecuado para el trabajo institucional.  
 
Sobre el objetivo 2: Establecer la relación entre la dimensión habilidades 
conceptuales directivas y la calidad de servicio educativo de los docentes, la 
Tabla 5 menciona que la mayoría de docentes (65%) valoran que existe una 
buena calidad del servicio educativo, resultados opuestos al encontrado por 
Benites (2019), el autor evidencia que la insatisfacción de los estudiantes es 
consecuencia de un inadecuado servicio educativo. De modo idéntico, se 
presenta un nivel alto (65%) en la dimensión habilidades conceptuales 
directivas (Tabla 5), cifra que contradice al estudio de Solís (2018), siendo 
una de las causas el deficiente conocimiento y manejo de las normas por 
parte de los docentes que tienen los cargos directivos. Ahora bien, en la Tabla 
9 se aprecia que los conceptos en cuestión no están vinculados (rho 0.423 y 
sig. 0.063). 
 
Al comparar los datos descriptivos en el nivel bueno (65%) de la variable 
calidad del servicio educativo (Tabla 5), se encuentra coincidencia con las 
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ideas de Gento (2010) que especula que un servicio de calidad debe atender 
las demandas del usuario y su entorno. Algo semejante ocurre con los valores 
convenientes (Tabla 5) de la dimensión habilidades conceptuales directivas 
(65%), y que coincide a su vez con los planteamientos de Katz citado por 
Workmeter (2014) que considera que los directivos deben estar actualizados 
en las políticas y normas del sector, conocimiento indispensable para conducir 
acertadamente la organización. 
 
Finalmente, sobre el objetivo 3: Establecer la relación entre la dimensión 
habilidades humanas directivas y la calidad de servicio educativo de los 
docentes, los datos descriptivos de la Tabla 6 señalan un nivel bueno (55%) 
de la calidad de servicio educativo, noción que refuta el mismo escenario en 
nivel bajo encontrado por Martínez, Guevara y Valles (2016), los autores 
consideran que el rol del director y de los directivos deben ser de un líder que 
orienta de manera democrática a la institución. Por lo mismo, se validó en el 
nivel alto (55%) a la dimensión habilidades humanas directivas (Tabla 6), 
realidad diferente al estudio de Becerra (2018), que reveló que un significativo 
porcentaje de la población docente carece de atributos de líderes y de 
conciliadores que aporten a la gestión. En el mismo orden de ideas, se afirma 
que la dimensión habilidades humanas directivas y la calidad de servicio 
educativo están asociadas (rho 0.529 y sig. 0.016), es decir son hechos 
vinculados (Tabla 10). 
 
Sobre los resultados satisfactorios de la dimensión habilidades humanas 
directivas (Tabla 6), coincide con la postura de Katz citado por Workmeter 
(2014), se deduce que en la institución educativa los directivos muestran 
cualidades personales que les permite lidiar con los conflictos y diferencias de 
forma eficiente. En cuanto al valor bueno de la calidad de servicio educativo 
(Tabla 6), se encuentra concordancia con el razonamiento de Ruiz (2011) que 
sustenta la importancia de considerar y evaluar de forma permanente las 
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VI. CONCLUSIONES 
1. Los docentes de la Institución Educativa N° 14921 “El Algarrobo”, Sullana, 
evidencian un nivel bueno (55%) en la variable calidad de servicio educativo y 
un nivel alto en la variable habilidades directivas (Tabla 3) lo que indica que la 
institución posee bienes e infraestructura adecuadas y sus directivos han 
demostrado conocimiento y eficiencia en su actuar. De igual forma, la Tabla 7 
ha demostrado que existe relación significativa entre la calidad de servicio 
educativo y las habilidades directiva (rho 0.527 y sig. 0.017). 
 
2. Los docentes mencionan un nivel bueno (55%) de la variable calidad de 
servicio educativo y un nivel alto en la dimensión habilidades técnicas directivas 
(Tabla 4), quiere decir que la institución posee equipos y capacidad de aulas 
adecuadas, así como docentes preparados, por otro lado, los directivos que 
lideran la gestión promueven un clima laboral favorable. Asimismo, la Tabla 8 
expone que la variable calidad de servicio educativo y la dimensión habilidades 
técnicas directivas están asociadas significativamente (rho 0.476 y sig. 0.034). 
 
3. Los docentes perciben un nivel bueno (65%) de la variable calidad de 
servicio educativo y un nivel alto en la dimensión habilidades conceptuales 
directiva (Tabla 5), esto se entiende que los colaboradores y directivos de la 
institución tienen un perfil profesional adecuado para cumplir con sus funciones 
y conducirse con amabilidad hacia los usuarios. Igualmente, la Tabla 9 
demuestra que no hay relación significativa (rho. 0.423 y sig. 0.063) entre la 
dimensión habilidades conceptuales y la variable calidad de servicio educativo. 
 
4. Los docentes perciben un nivel bueno (55%) en la variable calidad de 
servicio educativo y un nivel alto en la dimensión habilidades humanas 
directivas (Tabla 6). Se puede inferir que los docentes y directivos cuentan con 
la infraestructura y equipos modernos para desarrollar su práctica docente, así 
como se identifican con la mejora continua de la institución. En la Tabla 10 se 
demostró la relación significativa (rho 0.529 y sig. 0.016) entre la variable 
calidad de servicio educativo y la dimensión habilidades humanas directivas 
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VII. RECOMENDACIONES 
   Los docentes y directivos de la Institución educativa N° 14921 “El Algarrobo”, 
Sullana, deben desarrollar considerablemente las habilidades directivas, a 
través de una formación continua, a fin de actualizar sus conocimientos y 
fortalecer sus capacidades para realizar una gestión educativa de calidad, 
así como un buen desempeño de sus labores para enfrentar con éxito los 
desafíos que se presenten. Según Whetten y Cameron (2005) consideran 
que son un cúmulo de acciones que los individuos realizan hacia el logro de 
metas u objetivos. Así también según Garvin (1988) menciona que la calidad 
del servicio está basada en tres aspectos producto, producción y uso. 
 
   Los docentes y directivos deben desarrollar habilidades técnicas, es 
necesario utilizar estrategias que permitan el conocimiento y aplicación 
adecuada de los documentos de gestión, a través de la coordinación y 
delegación de responsabilidades en un ambiente adecuado. Según 
Workmeter (2014) se genera competitividad a través de la gestión de 
documentos institucionales, la calidad del proceso educativo y un clima 
favorable. 
 
   Desarrollar capacitaciones para quienes dirigen la institución a fin de 
actualizar sus conocimientos, uso de nuevas metodologías y estrategias que 
los impulsen a generar ideas creativas e innovadoras, teniendo en cuenta los 
cambios y las demandas sociales. Como lo menciona Gómez (2003) es 
necesario que quienes dirigen una organización deben poseer un amplio 
pensamiento decisivo que le permita afrontar con éxito y creatividad los 
desafíos que se le presenten. 
 
   Se recomienda a los directivos y docentes la creación de espacios de 
integración que permitan la interacción entre sus miembros, su participación, 
el desarrollo del trabajo en equipo y colaborativo, donde la comunicación es 
muy importante favoreciendo un buen clima institucional. Asumido por Pérez 
(1997) todas aquellas actitudes que permiten realizar un trabajo colaborativo, 
de interrelación amical, buen trato en espacio cordial en busca de metas 
alcanzables. 
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Anexo N° 01 
 













Estimado docente, las preguntas que a continuación formulamos, forman parte de una 
investigación encaminada a analizar el nivel de las habilidades directivas, para lo cual 
necesitamos de su colaboración y apoyo, respondiendo no como debería ser sino como 
lo percibe en la realidad. Por consiguiente, marcarás tu respuesta para cada uno de las 
preguntas en uno de los recuadros. 
 
 
1= Nunca 2= Casi nunca 3= A veces 4= Casi siempre 5= Siempre 
Nº INDICADORES  / ÍTEMS 









































 DIMENSIÓN: Habilidades técnicas directivas 
 
01 
¿Los directivos de la institución gestionan 
eficientemente la elaboración del PEI con la 
participación de la comunidad educativa? 
     
02 
¿Los directivos de la institución gestionan y ejecutan 
eficientemente el PAT institucional? 
     
03 
¿Los directivos de la institución gestionan 
eficientemente la el desarrollo de los planes 
curriculares 
     
04 
¿Los directivos de la institución monitorean el 
desarrollo del proceso educativo? 
     
05 
¿Los directivos de la institución monitorean estrategias 
de acompañamiento y evaluación? 
     
06 
¿Los directivos de la institución supervisan 
permanentemente el proceso educativo para 
establecer mejoras? 
     
 
   
07 
¿Los directivos de la institución promueven la 
convivencia institucional en un marco democrático y 
participativo? 
     
08 
¿Los directivos de la institución fomentan la 
colaboración y respeto entre los miembros de la 
comunidad educativa? 
     
09 
¿Los directivos de la institución tienen habilidades para 
solucionar conflictos generados dentro de la 
institución?   
     
 DIMENSIÓN: Habilidades conceptuales directivas  
10 
¿Los directivos de la institución tienen pleno 
conocimiento de las normas que regulan deberes y 
derechos de la comunidad educativa? 
     
11 
¿Los directivos acuerdan la toma de decisiones de 
manera corporativa? 
     
12 
¿Los directivos de la institución tienen pleno 
conocimiento de las políticas de estímulos y 
reconocimientos? 
     
13 
¿Los directivos de la institución tienen pleno 
conocimiento de las políticas regionales de educación 
PER? 
     
14 
¿Los directivos de la institución tienen pleno 
conocimiento de las políticas locales de educación 
PEL? 
     
15 
¿Los directivos de la institución tienen pleno 
conocimiento de los nuevos modelos y paradigmas de 
la educación? 
     
16 
¿Los directivos de la institución tienen pleno 
conocimiento de las nuevas metodologías educativas? 
     
 DIMENSIÓN:  Habilidades humanas directivas 
 
17 
¿Los directivos de la institución lideran eficazmente las 
actividades de gestión institucional? 
     
18 
¿Los directivos de la institución lideran eficazmente el 
proceso educativo dentro de la institución? 
     
19 
¿Los directivos de la institución lideran eficazmente la 
gestión de los planes de mejora? 
     
20 
¿Los directivos de la institución motivan al personal 
docente por su desempeño sobresaliente? 
     
21 
¿Los directivos de la institución incentivan el desarrollo 
del talento del personal docente? 
     
22 
¿Los directivos de la institución motivan e incentivan a 
los estudiantes con rendimiento sobresaliente? 
     
23 
¿Los directivos buscan        siempre el bien común de 
todos los miembros de la comunidad educativa? 
     
24 
¿Los directivos de la institución promueven actividades 
extracurriculares de integración y solidaridad entre los 
miembros de la comunidad educativa? 
     
   
25 
¿Los directivos de la institución establecen 
mecanismos para el trabajo cooperativo entre los 
docentes? 
     
26 
¿Los directivos de la institución evidencian habilidades 
de conciliación en casos de conflicto de la comunidad 
educativa? 
     
27 
¿Los directivos de la institución dialogan 
permanentemente con los involucrados   en casos de 
conflicto de la comunidad educativa? 
     
 
   
FICHA TÉCNICA SOBRE HABILIDADAES DIRECTIVAS 
1. NOMBRE : Escala para medir el nivel de habilidades Directivas  
2. AUTORA : Palacios Espinoza, Betty Liliana 
3. FECHA : 2019 
4. OBJETIVO : Diagnosticar de manera individual el nivel de 
Habilidades Directivas en sus dimensiones: Habilidades 
técnicas directivas, Habilidades conceptuales directivas 
y Habilidades conceptuales directivas en los docentes 
de la institución educativa N°14921 El Algarrobo. 
5. APLICACIÓN : Docentes de la Institución Educativa N° 14921 El 
Algarrobo 
6. ADMINISTRACIÓN : Individual 
7. DURACIÓN : 30 minutos aproximadamente 
8. TIPO DE ÍTEMS : Preguntas 
9. N° DE ÍTEMS :  27 
10. DISTRIDUCIÓN : Dimensiones e indicadores 
 
1° Habilidades técnicas directivas:  9 Ítems 
 
     Gestión de documentos institucionales: 1,2 Ítems 
     Gestión de la calidad del proceso educativo: 3,4,5,6 Ítems 
     Gestión de clima favorable: 7,8,9 Ítems 
 
2° Habilidades conceptuales directivas:  7 Ítems 
     Conocimiento de normas:  10,11 Ítems 
     Conocimiento de políticas:  12,13,14 Ítems 
     Conocimiento de metodologías educativas:  15,16 Ítems 
 
3° Habilidades humanas directivas: 11 Ítems 
 
     Líder:  17,18,19 Ítems 
     Motivador: 20,21,22 Ítems 
     Integrador: 23,24,25 Ítems 
     Conciliador: 26,27 Ítems 
 
Total, de Ítems: 27 
 
 
   
11. EVALUACIÓN 
 Puntuación 
Escala cuantitativa                         Escala cualitativa                                                 
1                                                         Nunca 
2                                                         Casi nunca 
3                                                          A veces 
4                                                          Casi siempre 
5                                                          Siempre 
 
 

























Deficiente 1 15 1 11 1 18 
Medio 16 30 12 22 19 36 
Alto 31 45 23 35 37 55 
 
 
 Evaluación de variable 
Niveles                                                             Habilidades directivas 
                                                
___________________________________________ 
                                                 Puntaje mínimo                              Puntaje Máximo 
                                                            
Deficiente                                            1                                                    45 
Medio                                                 46                                                   90 





   
HABILIDADES DIRECTIVAS 
NIVEL DEFICIENTE NIVEL MEDIO  NIVEL ALTO 
El (la) docente que se 
ubica en este nivel de 
habilidades directivas 
muestra dificultad en 
relación a la elaboración 
de documentos 
institucionales, calidad en 
cuanto al servicio 
educativo, así como no 
promueve un clima 
afectuoso y favorable, 
pues desconoce de 
normas educativas y 
estrategias educativas. 
Su puntuación oscila 
entre 1 a 45 
El (la) docente que se 
sitúa en este nivel de 
habilidades directivas 
presenta poca capacidad 
y conocimiento de 
normas, de políticas y 
aplicación de 
metodologías educativas 
que permitan direccionar 
con éxito la organización, 
sin embargo, promueve 
un ambiente favorable 
para el trabajo en equipo. 
 
Su puntuación oscila 
entre 46 a 90 
El (la) docente que se 
ubica en este nivel de 
habilidades directivas 
posee una gran 
capacidad para dirigir la 
organización pues 
muestra habilidades que 
tiene un líder, además 
tiene conocimiento de 
normas, políticas 
educativas así mismo 
realiza una gestiona 
eficientemente al tomar 
decisiones optimas y 
oportunas, se comunica 
con los demás de manera 
apropiada, promueve un 
trabajo colaborativo y en 
equipo, es innovador 
generando grandes 
expectativas para 
alcanzar las metas 
propuestas. 
Su puntuación oscila 




   
 
Anexo N° 03 
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Anexo N° 04 
ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE HABILIDADES DIRECTIVAS 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach 
basada en 
elementos 
estandarizados N de elementos 

























   
 
Anexo N° 05 
MATRIZ DE VALIDACIÓN DE LOS EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 1 



















































































Y EL ÍTEMS 
RELACIÓN 
ENTRE EL 



























































educativo y un 




1¿Los directivos de la 
institución gestionan 
eficientemente la 
elaboración del PEI con 
la participación de la 
comunidad educativa? 
























X  X 
  
2¿Los directivos de la 
institución gestionan y 
ejecutan eficientemente 
el PAT institucional? 
     
X  X 
  





RI con la participación 
de la comunidad 
educativa? 
     
X  X 
  









institucional PCI con la 
participación de la 
comunidad educativa? 









X  X 
  




4 ¿Los directivos de la 
institución gestionan 
eficientemente el 
desarrollo de los planes 
curriculares? 
 

















X  X 
  
5 ¿Los directivos de la 
institución monitorean el 
desarrollo del proceso 
educativo? 
 
     
X  X 
  





     
X  X 
  
6 ¿Los directivos de la 
institución supervisan 
permanentemente el 
proceso educativo para 
establecer mejoras? 
     
X  X 
  




7 ¿Los directivos de la 
institución promueven la 
convivencia institucional 



















X  X 
  
8¿Los directivos de la 
institución fomentan la 
colaboración y respeto 
entre los miembros de 
la comunidad 
educativa? 
     
X  X 
  
 




generados dentro de la 
institución?   
     







El saber que 
deben poseer los 
directivos para 
gestionar y tomar 
decisiones 
óptimas a través 
del conocimiento 
de normas, de 





10 ¿Los directivos de la 
institución tienen 
conocimiento del marco 
normativo vigente para 
la conducción de la 
institución? 
 

















X  X 
  
11 ¿Los directivos de la 
institución tienen pleno 
conocimiento de las 
normas que regulan 




     
X  X 
  
   
(Workmeter, 
2014). 
12. ¿Los directivos 
acuerdan la toma de 
decisiones de manera 
corporativa? 
     
 




13 ¿Los directivos de la 
institución tienen pleno 
conocimiento de las 
políticas de estímulos y 
reconocimientos? 
 












X  X 
  
14 ¿Los directivos de la 
institución tienen pleno 
conocimiento de las 
políticas regionales de 
educación PER? 
 
     
X  X 
  
15¿Los directivos de la 
institución tienen pleno 
conocimiento de las 
políticas locales de 
educación PEL? 
     






16 ¿Los directivos de la 
institución tienen pleno 
conocimiento de los 
nuevos modelos y 
paradigmas de la 
educación? 
 











X  X 
  
17 ¿Los directivos de la 
institución tienen pleno 




     
X  X 
  
   
18¿Los directivos de 
la institución tienen 
pleno conocimiento 
de las tecnologías de 
la información y 
comunicación 
aplicadas a la 
educación? 
     
 
X 








humanas en las 
organizaciones, 
entre las cuales 








19¿Los directivos de 
la institución lideran 
eficazmente las 
actividades de gestión 
institucional? 














X  X 
  
20¿Los directivos de 
la institución lideran 
eficazmente el 
proceso educativo 
dentro de la 
institución? 
     
X  X 
  
21¿Los directivos de 
la institución lideran 
eficazmente la 
gestión de los planes 
de mejora? 
     
X  X 
  
- Motivador 
22¿Los directivos de 
la institución motivan 
al personal docente 
por su desempeño 
sobresaliente? 








 X  X 
  
23¿Los directivos de 
la institución 
incentivan el 
desarrollo del talento 
del personal docente? 
     
X  X 
  
   
 
   
 
   
MATRIZ DE VALIDACIÓN 




















































































Y EL ÍTEMS 
RELACIÓN 
ENTRE EL 















































la calidad del 
proceso 
educativo y un 
clima favorable 
(Workmeter, 









PEI con la 
participación de 
todos los actores 
educativos? 

























   
2014). PAT institucional? 
3¿Los directivos 





interno con la 
participación de 
todos los actores 
educativos? 















de la institución 
gestionan 
eficientemente el 
desarrollo de los 
planes 
curriculares? 


























   
6¿Los directivos 






















de la institución 
promueven la 
convivencia 















de la institución 
fomentan la 
colaboración y 
respeto entre los 
miembros de la 
comunidad 
educativa? 










   
9¿Los directivos 





de la institución? 
























de normas, de 























de la institución 
tienen pleno 
conocimiento de 
las normas que 
regulan deberes y 
derechos de los 
docentes? 
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16 ¿Los directivos 





paradigmas de la 
educación? 
 










17 ¿Los directivos 


















de la institución 
tienen pleno 
conocimiento de 
las tecnologías de 
la información y 
comunicación 
aplicadas a la 
educación? 





















































dentro de la 
institución? 











de la institución 
lideran 
eficazmente la 
gestión de los 
planes de 
mejora? 
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siempre el bien 
común de todos 
los miembros de 
la institución? 










   
26¿Los directivos 





los miembros de 
la comunidad 
educativa? 











   




   
 
 
   
MATRIZ DE VALIDACIÓN 





















































































Y EL ÍTEMS 
RELACIÓN 
ENTRE EL 
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5¿Los directivos 
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docentes? 
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15¿Los 


























































   
18¿Los 
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docente por su 
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docente? 
24¿Los directivos 
de la institución 



















siempre el bien 
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los miembros de 
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educativa? 

















   
 
 
   
 
HOJA DE VIDA DE LOS EXPERTOS. 
HOJA DE VIDA 
I. DATOS PERSONALES 
 Tamariz Nunjar, Hildegardo Oclides 








Doctor Administración de la educación Universidad César Vallejo  
Magister  Investigación y docencia Universidad Nacional “Pedro Ruiz Gallo”-
Lambayeque 
Título Profesional  Ingeniero Universidad Nacional de Piura 
Licenciado en educación Universidad Nacional de Piura 
 
Diplomados 
Educación Rural   
 
-ONG PROMEB; York  Université; 
Universidad Autónoma de Baja California; 
Universidad de Piura 
Diplomado Internacional en Investigación 
Cualitativa 
Universidad Nacional “Hermilio Valdizan” 
de Huánuco 
Diplomado en gestión de los 
aprendizajes 
Universidad César Vallejo  
III.EXPERIENCIA LABORAL 
Nombre de la  Institución Cargo Desempeñado 
IESPP “Manuel Vegas Castillo” Ayabaca -Director 
-Jefe de formación general y profesional 
- Coordinador académico 
- Secretario Académico 
- Jefe de investigación y práctica 
-Jefe de Unidad de Investigación 
IESTP “Ricardo Ramos Plata” 
Sechura 
Docente / jefe de producción 
 
IESPP ”Hno Victorino Elorz Goicoechea” 
Sullana 
Coordinador del programa de formación en servicio 
Jefe del Dpto. de ciencia y tecnología 
Coordinador de Educación para el Desarrollo Sostenible 
Coordinador de investigación 
Capacitador, monitor y especialista del PRONAFCAP en 
el área de CTA 
ISTP. “Otto  Towsman” Docente 
ISPP ”Felipe García Figallo” Piura Docente 
ACTUALMENTE 
IESPP ” Piura” 
UCV- Programa de Posgrado 
 
-Jefe del Unidad de Investigación 
- Docente  
 
IV.RECONOCIMIENTO DE LABOR COMO INVESTIGADOR 
Denominación del premio o certificación Universidad/Institución que otorga Año 
Certificado de producción intelectual Derrama Magisterial- MED 2do puesto 2018 
V.PUBLICACIONES: 
Denominación de la investigación Nombre de la revista Año 
Producción de textos a partir de experiencias y 
vivencias en biohuerto”. 







VI. ASESOR DE TESIS: Pre grado y Postgrado 
   
 







   
 









   
 
 
Anexo N° 06 















Estimado docente, las preguntas que a continuación formulamos, forman parte de una 
investigación encaminada a analizar el nivel de la calidad de servicio, para lo cual 
necesitamos de su colaboración y apoyo, respondiendo no como debería ser sino como 
lo percibe en la realidad. Por consiguiente, marcarás tu respuesta para cada uno de las 
preguntas en uno de los recuadros. 
 
1= Nunca 2= Casi nunca 3= A veces 4= Casi siempre 5= Siempre 
Nº INDICADORES  / ÍTEMS 










































 DIMENSIÓN: Elementos tangibles 
 
01 
¿Las instalaciones deportivas y patios de la institución 
son suficientes para la comunidad educativa? 
     
02 
¿Las aulas están diseñadas y construidas 
especialmente para su uso escolar? 
     
03 
¿La presentación del personal docente y administrativo 
de la institución se caracteriza por estar bien vestidos, 
limpio y aseados? 
     
04 
¿El personal docente busca por iniciativa propia contar 
con grados académicos o segunda especialidad? 
     
05 
¿La dirección de la institución educativa se interesa 
por mantener capacitados a los docentes y 
administrativos? 
     
 DIMENSIÓN: Fiabilidad  
06 
¿El personal administrativo de la institución cumple 
eficientemente su función de atender al usuario? 
     
 
   
07 
¿Los docentes cumplen los horarios de clase, las 
fechas de entrega de notas, las actividades 
extracurriculares programadas? 
     
08 
¿El personal administrativo cumple los horarios de 
atención a estudiantes, la entrega de documentos, los 
horarios de servicio de acuerdo a lo establecido por la 
institución? 
     
 DIMENSIÓN:  Capacidad de respuesta 
 
09 
¿La institución educativa brinda respuesta en el tiempo 
establecido a las solicitudes de los usuarios del 
servicio educativo? 
     
10 
¿Los docentes les facilitan la programación curricular a 
los estudiantes donde se indica día y fecha de las 
diversas actividades a desarrollar? 
     
11 
¿El docente realiza la retroalimentación respectiva 
para superar las deficiencias de los estudiantes? 
     
12 
¿El personal administrativo de la Institución está 
siempre dispuesto a ayudar a los estudiantes? 
     
13 
¿Los docentes de la Institución están dispuestos 
siempre a ayudar a los estudiantes? 
     
14 
¿Los profesores realizan actividades de proyección 
social que responden a las necesidades de la 
población? 
     
 DIMENSIÓN:  Seguridad y de equipo  
15 
¿El personal administrativo posee los suficientes 
conocimientos para brindar un servicio de calidad a los 
usuarios del servicio educativo? 
     
16 
Los docentes poseen un nivel suficiente y actualizado 
de conocimientos teóricos y prácticos para garantizar 
un servicio de calidad 
     
17 
¿Los docentes de la institución generan confianza a 
los estudiantes y padres de familia? 
     
18 
¿El personal administrativo de la institución genera 
confianza a los estudiantes y padres de familia? 
     
19 
¿Los directivos de la institución generan confianza a la 
comunidad educativa? 
     
20 
¿El personal administrativo es atento y educado en el 
trato con los estudiantes y padres de familia? 
     
21 
¿Los docentes son atentos, educados y respetuosos al 
relacionarse con los estudiantes y padres de familia? 
     
22 
¿Los directivos son atentos y educados en el trato con 
los estudiantes y padres de familia? 
     
 DIMENSIÓN:  Empatía 
 
   
23 
¿Los docentes de la institución brindan atención 
personalizada a los estudiantes y padres de familia? 
     
 24 
¿El personal administrativo brinda atención 
personalizada a los miembros de la comunidad 
educativa? 
     
25 
¿Los docentes de la institución se interesan por las 
necesidades de los estudiantes y padres de familia? 
     
26 
¿El personal administrativo conoce las necesidades de 
los estudiantes y padres de familia? 
     
27 
¿Los docentes de la institución mantienen una 
comunicación permanente con los estudiantes y 
padres de familia? 
     
28 
¿Los directivos de la institución mantienen una 
comunicación permanente con los estudiantes y 
padres de familia? 






















   
 Anexo N° 07 
FICHA TÉCNICA DE LA VARIABLE  02: CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO 
12. NOMBRE : Escala para medir el nivel de calidad de servicio 
educativo  
13. AUTORA : Palacios Espinoza, Betty Liliana 
14. FECHA : 2019 
15. OBJETIVO : Diagnosticar de manera individual el nivel de calidad de 
servicio educativo en sus dimensiones: elementos 
tangibles, fiabilidad. Capacidad de respuesta, 
seguridad y de equipo y empatía en los docentes de la 
institución educativa N°14921 del Algarrobo. 
 
16. APLICACIÓN : Docentes de la Institución Educativa N° 14921 “El   
                                          Algarrobo” 
17. ADMINISTRACIÓN : Individual 
18. DURACIÓN : 30 minutos aproximadamente 
19. TIPO DE ÍTEMS : Preguntas 
20. N° DE ÍTEMS :  28 
21. DISTRIDUCIÓN : Dimensiones e indicadores 
 
1° Elementos tangibles:  5 Ítems 
 
     Infraestructura educativa: 1,2 Ítems 
     Presentación del personal: 3,4,5 Ítems 
 
2°   Fiabilidad:  3 Ítems 
 
     Cumplimiento del servicio:  6,7,8 Ítems 
 
3°   Capacidad de respuesta:   6 Ítems 
 
       Eficiencia: 9,10,11 Ítems 
        
       Eficacia:  12,13,14 Ítems 
      
 
4° Seguridad y de equipo: 8 Ítems 
 
      Idoneidad de los actores:  15,16 Ítems 
   
      Generación de confianza: 17 ,18, 19 Ítems 
      Trato amable: 20, 21,22 Ítems 
5° Empatía: 6 Ítems   
 
     Atención personalizada: 23,24 Ítem 
     Conocer sus necesidades: 25,26 Ítems 
     Mantener comunicación: 27,28 Ítems 
 




Escala cuantitativa                         Escala cualitativa                                                 
1                                                              Nunca 
2                                                              Casi nunca 
3                                                              A veces 
4                                                              Casi siempre 













Fiabilidad Capacidad de 
respuesta 























Malo 1 8 1 5 1 10 1 13 1 10 
Regular 9 16 6 10 11 20 14 26 11 20 





   
 
 Evaluación de variable 
Niveles                                                             Calidad de servicio educativo 
                                                
__________________________________________ 
                                                 Puntaje mínimo                              Puntaje Máximo 
                                                            
Malo                                                      1                                                    46 
Regular                                                 47                                                   92 
Bueno                                                    93                                                  140 
 
SERVICIO DE CALIDAD EDUCATIVO 
NIVEL MALO NIVEL REGULAR NIVEL BUENO 
Las instituciones que se 
ubican en este nivel 
presentan una 
infraestructura 
inadecuada para brindar 
este servicio, aulas que 
no tienen las condiciones 
adecuadas brindar 
seguridad a los 
estudiantes así también el 
personal que labora no 
muestra una apariencia 
adecuada que permita ser 
referente, pues no cumple 
con las responsabilidades 
y obligaciones, llegan 
tarde, no entregan la 
documentación en el 
tiempo estimado y tienen 
una pésima atención. 
Su puntuación oscila entre 
1 al 46 
Las instituciones 
situadas en este nivel 
presentan poca 
capacidad en cuanto a 
eficiencia y eficacia. 
Tratan de mantener 
satisfecho al usuario, 
pero parcialmente, la 
infraestructura es 
regular así también 
tiene poca 
comunicación e 
interacción de los 
docentes y los padres 
de familia 
 
Su puntuación oscila 
entre 47 al 92 
 
Las instituciones que se 
encuentran en este nivel 
presentan una construcción 
moderna con ambientes 
amplios, seguros y 
diseñados para brindar un 
servicio de calidad, el 
personal promueve 
confianza, seguridad y trato 
amable, los docentes son 
responsables 
demostrándolo en su 
puntualidad en las diversas 
responsabilidades 
asumidas, continuamente 
orientan sus acciones a la 
actualización permanente 
para un mejoramiento 
continuo del proceso de 
enseñanza aprendizaje. 
Su puntuación oscila entre 
93 al 140 
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Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach 
basada en elementos 
estandarizados N de elementos 















   
Anexo N° 10 
MATRIZ DE VALIDACIÓN DE LOS EXPERTOS DEL INSTRUMENTO 02 
















































































































































Todo lo que se 
puede observar 
y tocar, tiene 
- Infraestructu
ra educativa  
1. ¿En la institución educativa 
las instalaciones físicas 
(laboratorio, biblioteca, cafetín, 
quiosco, etc.) tienen adecuada 
presentación? 
 
     
X  X  X  X  
 
   








2. ¿En la institución educativa el 
equipamiento de los 
laboratorios está disponible en 
la cantidad suficiente? 
 
     
X  X  
 
3. ¿Las instalaciones deportivas 
y patios de la institución 
educativa son suficientes para 
la comunidad educativa? 
     
X  X  
 
¿Las aulas están  diseñadas y 
construidas especialmente para 
uso escolar? 
     





4. ¿La presentación del 
personal docente y 
administrativos de la institución 
se caracteriza por estar bien 
vestidos, limpio y aseados? 
 
     
X  
X  X  
 
5. ¿El personal docente busca 
por iniciativa propia contar con 
grados académicos o segunda 
especialidad? 
     
X  X  
 
6. ¿La dirección de la institución 
educativa se interesa por 
mantener capacitados a los 
docentes y administrativos? 
     
X  X  
 









servicio en el 












7. ¿La planificación curricular se 
desarrolla totalmente durante el 
año escolar? 
     
X  X  
X  X  
 
8. ¿El personal administrativo 
de la institución cumple 
eficientemente su función de 
atender al usuario? 
     
X  X  
 
9.¿Los docentes cumplen los 
horarios de clase, las fechas de 
entrega de notas, las 
actividades extracurriculares 
programadas? 
     
X  X  
 
 
10. ¿El personal administrativo 
cumple los horarios de atención 
a estudiantes, la entrega de 
documentos, los horarios de 
servicio de acuerdo a lo 
establecido por la institución? 
     








11. ¿La institución educativa 
brinda respuesta en el tiempo 
establecido a las solicitudes de 
los usuarios del servicio 
educativo? 
     
X  X  X  X  
 
   
Capacidad de 
respuesta: 
Capacidad que  
tiene  la 
organización 











12. ¿Los docentes les facilitan 
la programación curricular a los 
estudiantes donde se indica día 
y fecha de las diversas 
actividades a desarrollar? 
     
X  X  
 
13. ¿El docente realiza la 
retroalimentación respectiva 
para superar las deficiencias de 
los estudiantes? 
     
X  X  
 
- Eficacia 
14. ¿El personal administrativo 
de la Institución está siempre 
dispuesto a ayudar a los 
estudiantes? 
     
X  
X  X  
 
15. ¿Los docentes de la 
Institución están dispuestos 
siempre a ayudar a los 
estudiantes? 
     
X  X  
 
16. ¿Los profesores realizan 
actividades de proyección social 
que responden a las 
necesidades de la población? 
     








17. ¿El personal administrativo 
posee los suficientes 
conocimientos para brindar un 
servicio de calidad a los 
usuarios del servicio educativo? 
     
X  X  X  X  
 












idoneidad de los 
actores, 
generación de 










18. ¿Los docentes poseen un 
nivel suficiente y actualizado de 
conocimientos teóricos y 
prácticos para garantizar un 
servicio de calidad? 
     






19. ¿Los docentes de la 
institución generan confianza a 
los estudiantes y padres de 
familia? 
     
X  
X  X  
 
20. ¿El personal administrativo 
de la institución genera 
confianza a los estudiantes y 
padres de familia? 
     
X  X  
 
21. ¿Los directivos de la 
institución generan confianza a 
la comunidad educativa? 
     








22. ¿El personal administrativo 
es atento y educado en el trato 
con los estudiantes y padres de 
familia? 
     
X  
X  X  
 
23. ¿Los docentes son atentos, 
educados y respetuosos al 
relacionarse con los estudiantes 
y padres de familia? 
     
X  X  
 
24. ¿Los directivos son atentos 
y educados en el trato con los 
estudiantes y padres de familia? 
     
X  X  
 




 Acciones o 
conductas 
 25. ¿Los docentes de la 
institución brindan atención 
personalizada a los estudiantes 
y padres de familia? 
     
X  X  X  X  
 







   
 
 
                         
   
MATRIZ DE VALIDACIÓN 





















































































Y EL ÍTEMS 
RELACIÓN 
ENTRE EL 






































































   
observar y 
tocar, tiene 





































































de la institución 
se caracteriza 


















vestidos, limpios y 
aseados? 





















lograr por los 
estudiantes son 
desarrolladas 
totalmente por los 
docentes durante 
el año escolar? 









   







de la institución 
cumple 
eficientemente 
su función de 
atender al 
usuario? 

















































   
acuerdo a lo 






























de los usuarios 
del servicio 
educativo? 













curricular a los 
estudiantes 
donde se indica 













   



















de la Institución 
está siempre 
dispuesto a 
ayudar a los 
estudiantes? 














ayudar a los 
estudiantes? 














ayudar a los 
estudiantes? 









































para brindar un 
servicio de 
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generan 
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de la institución 
genera 















directivos de la 
institución 
generan 

















es atento y 
educado en el 


























y padres de 
familia? 
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brinda  atención 
personalizada  a 
los estudiantes 
y padres de 
familia? 










docentes de la 
institución 
conocen las 
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Y EL ÍTEMS 
RELACIÓN 
ENTRE EL 
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se caracteriza 


















vestidos, limpios y 
aseados? 


























durante el año 









   








de la institución 
cumple 
eficientemente 
su función de 
atender al 
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horarios de 
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a los estudiantes 
y padres de 
familia? 










directivos de la 
institución 
generan 
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estudiantes y 
padres de 
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personalizada  a 
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y padres de 
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y padres de 
familia? 











   
 
 
   
 
 
   
Anexo 11: Matriz de consistencia 
Habilidades directivas y calidad de servicio educativo de los docentes en una Institución Educativa, Sullana - 2019. 
VARIABLE 1 PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL 
HABILIDADES DIRECTIVAS ¿Cuál es la relación entre las 
habilidades directivas y la 
calidad de servicio educativo 
de los docentes de una 
Institución educativa, Sullana - 
219? 
Determinar la relación entre 
las habilidades directivas y la 
calidad de servicio educativo 
de los docentes de una 
institución educativa de 
Sullana - 2019. 
Existe relación significativa 
entre las habilidades 
directivas y la calidad de 
servicio educativo de los 
docentes de una institución 
educativa, Sullana - 2019. 
DIMENSIONES PROBLEMA ESPECÍFICO OBJETIVO ESPECÍFICO HIPÓTESIS ESPECÍFICO 
Habilidades Técnicas 
Directivas 
¿Cómo se relaciona la 
dimensión habilidades 
técnicas directivas con la 
Calidad del servicio educativo 
de los docentes? 
Determinar la relación entre la 
dimensión habilidades 
técnicas directivas y la calidad 
de servicio educativo de los 
docentes 
Existe relación significativa 
entre la dimensión habilidades 
técnicas directivas y la calidad 
de servicio de los docentes. 
Habilidades Conceptuales 
Directivas 
¿Cómo se relaciona la 
dimensión habilidades 
conceptuales directivas con la 
Calidad del servicio educativo 
de los docentes? 
Determinar la relación entre la 
dimensión habilidades 
conceptuales directivas y la 
calidad de servicio educativo 
de los docentes 
Existe relación significativa 
entre la dimensión habilidades 
conceptuales directivas y la 




¿Cómo se relaciona la 
dimensión habilidades 
humanas directivas con la 
Calidad del servicio educativo 
de los docentes? 
Determinar la relación entre la 
dimensión habilidades 
humanas directivas y la 
calidad de servicio educativo 
de los docentes 
Existe relación significativa 
entre la dimensión habilidades 
humanas directivas y la 
calidad de servicio de los 
docentes.  
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